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Согласно статье 42.1 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 
«О защите прав потребителей» высший исполнительный орган государственной власти соответствующего субъекта Российской Федерации осуществляет мероприятия по реализации, обеспечению и защите прав потребителей и в пределах своих полномочий принимает определенные меры.

Одной из эффективных форм реализации государственной политики в сфере защиты прав потребителей является принятие и реализация региональных программ по защите прав потребителей, в рамках которых объединяются усилия всех заинтересованных органов и организаций по вопросам защиты прав потребителей, целенаправленно решаются региональные проблемные вопросы в данной области.

В Нижегородской области в рассматриваемой сфере общественных отношений принято 18 нормативных правовых актов (1 основной и 17 изменяющих актов)
 – постановление Правительства Нижегородской области от 29.04.2014 № 290 
«Об утверждении государственной программы «Развитие предпринимательства 
и туризма в Нижегородской области», а также акты, вносящие в него изменения.

В ходе проведения правовой и антикоррупционной экспертизы вышеуказанных нормативных правовых актов противоречий федеральному законодательству, 
а также коррупциогенных факторов выявлено не было. 

В настоящее время разработанных проектов актов, направленных 
на обеспечение и защиту прав потребителей, в Главное управление Министерства юстиции Российской Федерации по Нижегородской области не поступали. 

Согласно информации, предоставленной министерством промышленности, торговли и предпринимательства Нижегородской области от 26.07.2017 
№ 303-02-997/17, в целях создания в регионе условий для наиболее полного удовлетворения потребностей населения в потребительских товарах посредством развития различных форм торговли и повышения конкурентоспособности организаций торговли в Нижегородской области действует подпрограмма «Развитие торговли в Нижегородской области», входящая в государственную программу «Развитие предпринимательства и туризма Нижегородской области», утвержденную постановлением Правительства Нижегородской области от 29.04.2014 №290.
Основные задачи и мероприятия подпрограммы:

1. информационно-аналитическое обеспечение отрасли торговли (формирование и ведение торгового реестра Нижегородской области, реестров объектов общественного питания и бытового обслуживания; проведение мониторинга основных показателей сферы торговли и услуг);

2. повышение территориальной доступности торговых объектов 
для населения, в том числе в отдаленных и труднодоступных населенных пунктах, развитие современных форматов торговли;

3. упорядочение функционирующих торговых объектов, в том числе посредством приведения их в соответствие с требованиями действующего законодательства;

4. содействие формированию на территории Нижегородской области крупнейшего в России центра производства и дистрибуции товаров массового спроса;

5.    развитие и расширение ярмарочной торговли, в том числе по реализации сельхозпродукции, произведенной хозяйствами, фермерами, садоводами-огородниками;

6. проведение мероприятий, способствующих повышению уровня квалификации специалистов сферы торговли;

7.    реализация мероприятий по увеличению доли присутствия в организациях торговли товаров нижегородских производителей «Покупайте нижегородское», 
в рамках которых предусмотрено следующее:

- мониторинг деятельности организаций торговли с целью анализа присутствия нижегородских товаров в магазинах, их ассортимента и уровня розничных цен;

- проведение выставок-ярмарок по реализации продукции нижегородских производителей;

- проведение расширенных совещаний, конференций, круглых столов 
по вопросам развития торговли и взаимодействия производителей и организаций торговли;

- формирование положительного имиджа нижегородских товаров и освещение вопросов качества и безопасности в средствах массовой информации, в том числе посредством подготовки телепрограмм.

За счет этих действий создаются благоприятные условия для эффективной деятельности местных производителей, стимулируется продвижение их продукции на региональном и российском рынках.

Постановлением Правительства Нижегородской области от 30.12.2016 № 931 
в подпрограмму добавлено мероприятие «Развитие эффективной и доступной системы защиты прав потребителей». Ответственными исполнителями по данному мероприятию являются министерство промышленности, торговли 
и предпринимательства Нижегородской области и министерство сельского хозяйства и продовольственных ресурсов Нижегородской области.
При Правительстве Нижегородской области и администрации г.Н.Новгорода организованы межведомственные комиссии, рабочие группы, советы, на заседаниях которых рассматриваются и вопросы защиты прав потребителей:

- межведомственная рабочая группа по защите прав производителей 
и потребителей продукции народных художественных промыслов Нижегородской области;

- межведомственная рабочая группа по противодействию нелегальному обороту алкогольной и спиртосодержащей продукции на территории Нижегородской области;

- межведомственная комиссия по мониторингу ситуации на алкогольном рынке и его декриминализации в субъектах РФ, находящихся в пределах ПФО;

- областная межведомственная комиссия по формированию и развитию регионального зернового рынка;

- координационный совет по обеспечению и защите прав граждан в системе обязательного медицинского страхования Нижегородской области;

- оперативный штаб Нижегородской области по мониторингу и оперативному реагированию на изменение конъюнктуры продовольственных рынков;

- совет по развитию малого предпринимательства и конкуренции Нижегородской области;

- рабочая группа по ликвидации и пресечению несанкционированной торговли на территории г.Н.Новгорода;

- городской координационный совет по организации деятельности розничных рынков и ярмарок на территории г.Н.Новгорода.

С 2015 года в регионе функционирует Комиссия по противодействию незаконному обороту промышленной продукции в Нижегородской области, созданная в соответствии с Указом Президента РФ от 23.01.2015 №31 
«О дополнительных мерах по противодействию незаконному обороту промышленной продукции» и утвержденная распоряжением Губернатора Нижегородской области от 17.04.2015 №649-р «О создании комиссии 
по противодействию незаконному обороту промышленной продукции 
в Нижегородской области». Председателем Комиссии является Губернатор Нижегородской области, Председатель Правительства В.П.Шанцев.

Основная цель работы Комиссии – координация деятельности территориальных органов федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти Нижегородской области и органов местного самоуправления по противодействию незаконному ввозу, производству и обороту промышленной продукции, в том числе контрафактной, а также мониторинг 
и оценка ситуации в этой сфере на территории региона.

При Комиссии по отдельным направлениям деятельности созданы:

- межведомственная рабочая группа по противодействию незаконному обороту молочной продукции при Комиссии по противодействию незаконному обороту промышленной продукции в Нижегородской области;

- рабочая группа по выявлению продукции, предположительно находящейся 
в незаконном обороте на территории РФ.

В рамках работы Комиссии проведена работа в рамках реализации пилотного проекта по введению маркировки контрольными (идентификационными) знаками изделий из натурального меха: обучающие семинары, круглые столы, совещания. 
В постоянном режиме ведет работу телефон «Горячей линии» Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области по вопросам реализации товаров из натурального меха.

Рассмотрим наиболее актуальные вопросы по защите прав потребителей 
в отдельных сферах.
Важным направлением в Нижегородской области является защита прав потребителей медицинских услуг.

Работа по данному направлению организована по 2 направлениям:

1. Внутириведомственное, которое включает:

- оказание медицинской помощи в гарантированном объеме без взимания платы в соответствии с программой государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи, а также получение платных медицинских услуг и иных, в том числе в соответствии с договором добровольного медицинского страхования;

- выбор врача и выбор медицинской организации;

- получение консультаций врачей-специалистов, облегчение боли, связанной 
с заболеванием и медицинским вмешательством, доступными методами 
и лекарственными препаратами;

- получение информации о своих правах и обязанностях, состоянии своего здоровья, выбор лиц, которым в интересах пациента может быть передана информация о состоянии его здоровья;

- получение лечебного питания в случае нахождения пациента на лечение 
в стационарных условиях;

- защиту сведений, составляющих врачебную тайну;

- отказ от медицинского вмешательства с письменного заявления пациента.

2. Межведомственное, которое включает совместный анализ обращений граждан в единой информационно-аналитической базе министерства здравоохранения Нижегородской области с Территориальным фондом обязательного медицинского страхования Нижегородской области.
С 2008 года на территории Нижегородской области действует Координационный совет по обеспечению и защите прав граждан в системе обязательного медицинского страхования Нижегородской области, который осуществляет регулярный контроль за состоянием обеспечения и защиты прав граждан в системе обязательного медицинского страхования при получении бесплатной медицинской помощи надлежащего объема и качества в Нижегородской области, обеспечение координации деятельности субъектов обеспечения и защиты прав граждан в системе обязательного медицинского страхования.

Новым направлением в сфере защиты прав потребителей при оказании медицинских услуг является усиление роли страховых медицинских организаций 
и персонального сопровождения граждан при получении бесплатной медицинской помощи.

В сфере образования по защите прав потребителей по оказанию образовательных услуг проводятся проверки по государственному контролю (надзору) и по лицензионному контролю.
В области электронной коммерции (включая Интернет торговлю) существует ряд проблем при приобретении товаров дистанционным способом:

- трудности при идентификации продавца товара;

- несоответствие субъективного восприятия потребителем изображения фактическому виду и свойствам товара;

- некорректная информация на сайтах продавцов;

- затягивание сроков доставки товаров;

- возможные трудности возврата товара и денежных средств;

- заключение договоров с физическими лицами.

Данные проблемы являются основанием для обращений граждан за защитой своих прав, как в досудебном порядке, так и в судебные органы.

Одним из способов защиты пользователей Интернет-магазинов стало разъяснение прав потребителей, как на сайтах, так через организованные «горячие линии».

С ужесточением условий кредитования граждан, активизацией недобросовестных участников финансового рынка, возникновением финансовых пирамид, а также низким уровнем финансовой грамотности возникает необходимость внедрения комплексного подхода к обеспечению защиты прав потребителей в области финансовых услуг, формированию разумного финансового поведения.

Важное значение для предупреждения и пресечения правонарушений 
в области защиты прав потребителей имеет работа с письменными обращениями граждан.

Динамика обращений потребителей за последние 10 лет имеет тенденцию роста более чем в 18 раз и выглядит следующим образом: 2007 год – 54, 2008 год – 132, 2009 год – 116, 2010 год – 256, 2011 год – 484, 2012 год – 462, 2013 год – 586, 2014 год – 1084, 2015 год – 1301, 2016 год – 997.

В режиме межведомственного взаимодействия Правительства области, Ростуризма, Роспотребнадзора, Прокуратуры осуществляется работа по вопросам защиты прав потребителей при оказании гостиничных и туристских услуг, включая вопросы обеспечения безопасности детских перевозок.

В рамках подготовки к Чемпионату мира по футболу проводится комплекс работ по обеспечению соблюдения требований безопасности к строительным материалам и оборудованию при строительстве отелей, а также соблюдения санитарных норм и повышения качества оказываемых услуг.

С 2015 года совместно с профессиональными объединениями Ассоциацией отельеров и Нижегородской туристской лигой ежеквартально проводятся семинары для субъектов туриндустрии по вопросам защиты прав потребителей и обеспечения требований и норм действующего законодательства.

В настоящее время активно развивается рынок услуг связи. Следовательно, 
с увеличением объёма предоставляемых услуг связи возрастает и количество обращений потребителей.

Количество обращений от 2 в 2015 году возросло до 531 в 2016 году. Наибольший удельный вес обращений потребителей занимают услуги телематической связи – 34,5% и услуги подвижной связи – 28,6%, проводное радиовещание – 16,2%, услуги местной, внутризоновой, междугородной телефонной связи – 15,3%, почтовой связи – 5,4%.

В сфере защиты прав потребителей жилищно-коммунальных услуг организована работа в рамках Программы «Обеспечение населения Нижегородской области качественными услугами в сфере жилищно-коммунального хозяйства», утвержденной Постановлением Правительства Нижегородской области 
от 30.04.2016 №305.

С целью защиты прав потребителей разработан и утвержден Регламент организации и применения временного электроснабжения потребителей в условиях массовых нарушений электроснабжения потребителей на территории Нижегородской области.

В рамках реализации проекта «Содействие повышению уровня финансовой грамотности населения и развитию финансового образования в Российской Федерации» проводится следующая работа: распространение печатной продукции, размещение информации в СМИ, проведение тематических семинаров, совещаний, круглых столов, встреч, пресс-конференций.

В рамках реализации данного проекта на территории Нижегородской области была распространена печатная продукция (буклеты, плакаты, брошюры) 
в количестве 154 220 единиц.

Сформирован электронный справочно-информационный киоск в рамках реализации проекта «Содействие повышению уровня финансовой грамотности населения и развитию финансового образования в Российской Федерации», 
с помощью которого все желающие могут получить информацию и просмотреть видеоролики по различным финансовым услугам: банки: вклады и кредиты, потребительский кредит, ипотечный кредит, кредитные и дебетовые банковские карты, страхование, пенсионные накопления, автокредит, автокаско, ОСАГО, микрофинансирование, платежные услуги и др.

Одним из приоритетных направлений является развитие потребительского образования среди школьников и студентов. Ежегодно с учащимися проводятся конкурсы, викторины, уроки-практикумы по основам потребительских знаний, семинары с учителями, тестирование школьников и студентов на знание законодательства о защите прав потребителей, разрешение конфликтных ситуаций, проведение «открытых уроков», проведение потребительских игр и др.

Регулярно проводится тематическое консультирование потребителей 
по вопросам соблюдения прав потребителей при оказании финансовых услуг 
по телефонам «горячих линий».

В целях предупреждения нарушений прав потребителей, повышения уровня потребительской грамотности населения и оказания помощи населению 
в разрешении конфликтных ситуаций в правовых взаимоотношениях потребителя 
и продавца (изготовителя, исполнителя услуг) в регионе созданы консультационный центр и 12 консультационных пунктов в центральных городах районного значения Нижегородской области, которыми проводится работа по следующим направлениям:

- консультирование потребителей при возникновении конфликта «продавец-потребитель» (личный прием и по телефону);

- консультирование потребителей перед покупкой товара и услуги;

- информирование и консультирование по вопросам защиты прав потребителей населения Нижегородской области с использованием средств массовой информации (в т.ч. через систему Интернет);

- претензионная работа;

- составление исковых заявлений;

- представительство в суде;

- анализ договоров на оказание услуг, проведение работ;

- формирование инфотеки и организация работы с ней;

- участие в организации и проведении конференций, совещаний, семинаров;

- обобщение практики деятельности по вопросам защиты прав потребителей.

Правительством Нижегородской области уделяется особое внимание защите интересов людей с ограниченными возможностями, детей, пожилых граждан.

В Нижегородской области осуществление мероприятий по реализации, обеспечению и защите прав потребителей-граждан Нижегородской области проводится Управлением Роспотребнадзора по Нижегородской области совместно 
с профильными министерствами Правительства Нижегородской области и органами местного самоуправления.

Одной из мер повышения эффективности системы защиты прав потребителей стало создание Консультативного совета по защите прав потребителей (далее – Совет) при Управлении Роспотребнадзора по Нижегородской области.

Совет создан для обеспечения взаимодействия Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области, Федерального Бюджетного учреждения здравоохранения «Центр гигиены и эпидемиологии в Нижегородской области, общественных организаций (объединений потребителей), органов исполнительной власти, органов местного самоуправления и государственных контрольно-надзорных органов с целью обеспечения комплексного подхода к вопросу выбора форм и методов защиты прав потребителей на основе сочетания мер административной и гражданской ответственности в наиболее проблемных, с точки зрения достигнутого уровня защиты прав потребителей, сферах потребительского рынка, исходя из компетенции и полномочий членов Совета. 
Совет является постоянно действующим совещательным органом, призванным обеспечить создание на региональном уровне действенной системы защиты потребительских прав граждан на основе координации деятельности государственных контрольно-надзорных органов, соответствующих подразделений по защите прав потребителей муниципальных образований и общественных объединений потребителей.

На 2017 год запланированы совещания Совета с рассмотрением вопросов 
по взаимодействию контрольно-надзорных органов, всех организаций и ведомств, входящих в состав Совета, по дистанционной торговле и оказанию услуг связи, 
по проведению мероприятий, посвящённых Всемирному дню защиты прав потребителей, по вопросам финансовой грамотности и прочее.

Анализ достигнутых результатов по защите прав потребителей подтвердил объективную необходимость проводимой работы по укреплению взаимодействия всех ветвей национальной системы защиты прав потребителей в лице органов государственной власти, местного самоуправления и общественных объединений потребителей. Распоряжением Правительства Нижегородской области от 23.05.2017 №720-р на территории Нижегородской области создан межведомственный координационный совет по защите прав потребителей (далее - Координационный совет).

Координационный совет является постоянно действующим коллегиальным совещательным органом, образованным для осуществления на территории Нижегородской области мероприятий по реализации, обеспечению и защите прав потребителей, согласованного взаимодействия исполнительных органов государственной власти Нижегородской области, территориальных органов федеральных органов исполнительной власти, организаций, общественных объединений, иных заинтересованных лиц по вопросам защиты прав и законных интересов потребителей.

В состав Координационного совета вошли представители исполнительных органов государственной власти Нижегородской области, представители территориальных органов федеральных органов исполнительной власти, организаций, общественных объединений и иные заинтересованные лица.

На муниципальном уровне в Нижегородской области функции по защите прав потребителей осуществляют 65 муниципальных образований. Общая численность специалистов, реализующих полномочия по защите прав потребителей, 
в муниципалитетах составляет 68 человек, в том числе в г.Н.Новгород – 12 человек, которые оказывают следующие услуги:

- консультации потребителей; 

- досудебное урегулирование конфликтов;

- рассмотрение обращений граждан;

- судебную защиту потребителей.

В Нижегородской области работает 63 многофункциональных центра (далее – МФЦ) и 83 рабочих места в отдаленных районах Нижегородской области 
с количеством окон – 691. МФЦ работают во всех районах области, 
где осуществляется функция по защите прав потребителей по принципу «одного окна».

Работа с обращениями граждан является приоритетным направлением деятельности всех ветвей власти.

Правительство Нижегородской области осуществляет координацию деятельности некоммерческих общественных организаций и их взаимодействие 
с контрольно-надзорными органами, в том числе и с Управлением. Наиболее активное взаимодействие по вопросам защиты прав потребителей Управление осуществляет со следующими организациями, с которыми заключены соглашения:

- некоммерческим Партнерством «Ассоциация Рестораторов и Отельеров Нижегородской области»;

- ГКУ Нижегородской области «Агентство по развитиюпроизводства, кооперации и конкуренции»;

- Ассоциацией «Нижегородский хлеб»;

- общественной организацией «Гильдия Нижегородская гильдия пекарей 
и кондитеров»;

- нижегородским региональным отделением общероссийской общественной организации малого и среднего предпринимательства «Опора России»;

- гильдией ювелиров.

Количество зарегистрированных общественных объединений потребителей (их ассоциаций, союзов), осуществляющих свою деятельность на территории региона более 20.

С общественными организациями проводятся совместные мероприятия: семинары, консультации торгующих организаций, индивидуальных предпринимателей, организаций, оказывающих услуги населению по соблюдению Закона «О защите прав потребителей», а также по изменениям Российского законодательства в этих сферах. Также – совещания с представителями хозяйствующих субъектов, осуществляющих деятельность по продаже, изготовлению мебели, продажи продукции легкой промышленности, парфюмерно-косметических товаров, технически-сложных товаров, осуществляющих деятельность по оказанию платных образовательных услуг, совещания 
по соблюдению требований технических регламентов Таможенного союза ТРТС 004/2011 «О безопасности низковольтного оборудования»,ТР ТС 007/2011 
«О безопасности продукции, предназначенной для детей и подростков», ТР ТС 008/2011 «О безопасности игрушек» и правил продажи отдельных видов товаров 
с участием общественных организаций НООО «Защита потребителя», общественной организации «По защите прав потребителей «Общественный контроль», областной общественной организации «Агентство по защите прав потребителей», региональной общественной организации «Нижегородское общество по защите прав потребителей».

На сайтах общественных объединений потребителей размещается информация для граждан с целью предотвращения конфликтных ситуаций с продавцами 
и исполнителями услуг.

В 2017 году и далее планируется продолжить работу по защите прав потребителей в Нижегородской области по всем перечисленным направлениям 
и другим.
Для увеличения эффективности проводимой работы необходимо укрепление взаимодействия всех ветвей национальной системы защиты прав потребителей 
в лице органов государственной власти, местного самоуправления и общественных объединений потребителей.
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